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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variable brand image, brand 
trust, dan company reputation baik secara parsial atau simultan terhadap loyalitas pelanggan 
handphone xyz di Palembang dan variable manakah diantara brand image, brand trust, 
company reputation yang berpengaruh paling signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Metode 
penelitian yang digunakan adalah metode survey dengan teknik sampling non probability dan 
teknik penarikan sampel menggunakan metode purposive. Populasi dalam penelitian adalah 
konsumen yang menggunakan handphone xyz di kota Palembang  dengan jumlah sampel 
sebanyak 140 orang. Hasil penelitian menunjukan bahwa brand image dan variable company 
reputation berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan variable 
brand trust tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variable 
brand image merupakan variable yang paling signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan 
handphone xyz di kota Palembang. 
 
Kata kunci—brand image, brand trust, company reputation, loyalitas pelanggan. 
 
Abstract : This study aimed to determine the effect of variable brand image, brand trust, and 
company reputation one of partially or simultaneously  the mobile phones XYZ  customer 
loyalty in the city of Palembang, and brand image, brand trust, company reputation give a 
significant effect on customer loyalty.The method used is a survey method with non-probability 
sampling techniques and techniques using the purposive sample collection. The population is 
consumers who use mobile phones XYZ  in the city of Palembang with a total sample of 140 
people. The results showed that the company's brand image and reputation variables significant 
and positive impact on customer loyalty, and mean while with brand trust variable didn’t make 
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a significant and positive impact on customer loyalty. Brand Images variable is the most 
significant variable affecting customer loyalty of mobile phones XYZ  in the city of Palembang. 
 
Keywords—brand image, brand trust, company reputation, customer loyalty. 
 
1. PENDAHULUAN 
 
ersaingan di dunia bisnis saat ini menjadi tantangan sendiri bagi setiap perusahaan karena 
banyaknya merek produk dalam industri elektronik seperti gadget yang memliki berbagai 
jenis merek yang berbeda seperti : Samsung, Apple, Soni ericsson, Blackberry, Nokia, 
Nexian, dan Cros. Hal ini dapat menimbulkan kesulitan bagi konsumen dalam memilih produk 
yang tepat karena semakin banyak pesaing baru dalam melakukan inovasi atau menggunakan 
fitur yang sama akan membuat konsumen semakin bingung menentukan pilihan dalam 
pembelian. Konsumen sering memiliki kebiasaan berganti-ganti membeli produk baru yang 
muncul dari merek pesaing. Mengakibatkan perusahaan harus melakukan tindakan agar tingkat 
pembelian konsumen terus meningkat dan tidak mudah berpindah-pindah merek sehingga 
konsumen dapat menjadi loyal akan setiap merek produk yang perusahaan keluarkan. Semakin 
banyak masyarakat yang menggunakan handphone tidak hanya sebagai gaya hidup namun telah 
menjadi suatu kebutuhan yang tidak bisa ditawar-tawar lagi. Banyak diantaranya yang memiliki 
tidak hanya satu handphone, tetapi dua atau bahkan tiga buah handphone. Oleh karena itu 
perusahaan sekarang berlomba-lomba dalam memproduksi alat komunikasi ini tidak hanya 
sebatas sebagai alat telekomunikasi, namun juga menambahkan fitur-fitur lainnya untuk 
menarik minat pelanggan. Munculnya berbagai macam produk dalam satu kategori dengan 
kualitas produk yang sudah menjadi standar dan dapat dengan mudah ditiru dan dimiliki oleh 
siapapun mengakibatkan sulitnya suatu perusahaan untuk mempertahankan dirinya sebagai 
pemimpin pasar. 
 
1.2 Tujuan Penelitian  
Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh Brand Image, Brand Trust, dan 
Company Reputation secara simultan dan parsial terhadap loyalitas konsumen handphone 
XYZ di Kota Palembang. 
 
1.3 Ruang Lingkup Penelitian 
Variabel independent penelitian ini adalah brand image, brand trust, company 
reputation. Variabel dependent penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. Responden 
dalam penelitian ini adalah pelanggan yang mempunyai handphone XYZ. 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1     Landasan Teori  
2.1.1  Konsep Pemasaran  
Konsep pemasaran filosofi manajemen pemasaran yang menyatakan bahwa 
pencapaian tujuan organisasi tergantung pada pengetahuan akan kebutuhan dan 
keinginan target pasar dan memberikan kepuasan yang diinginkan lebih baik dari 
pada pesaing [1]. 
 
2.1.2  Brand Image  
Citra merek adalah persepsi dan keyakinan yang dilakukan oleh konsumen, 
seperti tercermin dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen [1]. 
2.1.3   Brand Trust 
Kepercayaan pelanggan pada merek (brand trust) didefinisikan sebagai 
keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah merek dengan resiko-resiko 
P 
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yang dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu akan menyebabkan hasil 
yang positif [2]. 
2.1.4  Company Reputation 
Industri jasa dan bisnis, merek seringkali dikaitkan dengan reputasi 
perusahaan daripada produk atau jasa itu sendiri. Berarti kualitas yang diterima 
dari sebuah produk atau jasa adalah berhubungan dengan reputasi perusahaan 
yang digabungkan dengan nama merek produk atau jasanya [3]. 
2.1.5  Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan sebagai wujud perilaku dari unit-unit pengambilan 
keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-menerus terhadap barang/jasa 
suatu perusahaan yang dipilih [4].  
 
2.2 Kerangka Pikir 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 Kerangka Pikir 
  
2.3     Pendekatan Penelitian  
Ditinjau dari jenis datanya pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah pendekatan penelitian yang 
banyak dituntut mengunakan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap 
data tersebut, serta penampilan hasilnya [5]. 
 
2.4     Teknik Pengambilan Sampel  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 
tersebut [6]. Penentuan pengambilan sampel ditentukan dengan menggunakan teknik 
nonprobabilitas sampling. Nonprobabilitas Sampling, yaitu: ”Teknik pengambilan 
sampel yang tidak memberi peluang / kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota 
populasi untuk dipilih menjadi sampel” [6]. cara pengambilan sampel ini disajikan 
dengan cara purposive sampling, yaitu : ”Teknik pengambilan sampel sumber data 
dengan pertimbangan tertentu” [7]. Pertimbangan tertentu itu misalnya, orang yang 
dianggap paling tahu tentang apa yang kita harapkan. 
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi terdiri atas objek atau subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu [8]. Diterapkan oleh penelitian untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasinya 
adalah masyarakat Kota Palembang yang mengunakan atau membeli handphone  
XYZ. 
2. Sampel  
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimemiliki oleh 
populasi tersebut [8]. Sedangkan Menurut Teori Roscoe jumlah sampel dapat 
BRAND IMAGE (X1) 
LOYALITAS (Y) BRAND TRUST (X2) 
COMPANY REPUTATION 
(X3) 
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memenuhi sampel ideal dalam alat analisis regresi berganda. Jika jumlah populasi 
tidak diketahui dengan jelas yaitu ditentukan dari sepuluh kali jumlah variabel 
dalam penelitian ini adalah empat variabel dan total indikator empat belas. Jadi, 
sampel penelitiannya 14x10=140 sampel. 
 
2.5      Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam penelitian, 
karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data [8]. Teknik yang 
digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini yaitu : 
1. Kuesioner atau angket 
Angket atau kuesioner merupakan tehnik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawab [9]. 
2. Studi Dokumen  
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bias 
berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang [8]. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1       Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
Perbedaan hasil penelitian yang valid dan reliabel dengan instrument yang valid 
dan reliabel adalah sebagai berikut : “hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan 
antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang 
diteliti [10].  
1. Uji Validitas (Brand Image, Brand Trust, Company Reputation, dan Loyalitas 
Pelanggan) 
   Tabel 3.1 Uji Validitas X1,X2,X3, dan Y 
Variabel Item pertanyaan R hitung R tabel Keterangan 
Brand image 
(X1) 
1 0,837 0,1648 Valid 
2 0,860 0,1648 Valid 
3 0,783 0,1648 Valid 
4 0,761 0,1648 Valid 
Brand trust 
(X2) 
1 0,876 0,1648 Valid 
2 0,907 0,1648 Valid 
3 0,725 0,1648 Valid 
Company 
reputation (X3) 
1 0,686 0,1648 Valid 
2 0,654 0,1648 Valid 
3 0,739 0,1648 Valid 
4 0,611 0,1648 Valid 
Loyalitas 
pelanggan (Y) 
1 0,819 0,1648 Valid 
2 0,833 0,1648 Valid 
3 0,600 0,1648 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah 2014 
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Dari tabel diatas diketahui nilai rhitung  lebih besar dari rtabel  0.1660 dapat 
dikatakan keseluruhan pertanyaan valid. Artinya, setiap instrument kuesioner 
yang digunakan tepat sebagai alat pengukur brand image, brand trust, company 
reputation, dan loyalitas pelanggan. 
2. Uji Reliabilitas (Brand Image, Brand Trust, Company Reputation, dan 
Loyalitas Pelanggan) 
            Tabel 3.2 Uji Reliabilitas X1,X2,X3, dan Y 
Variabel Item pertanyaan Cronbach’s Aipha if item deleted Keterangan 
Brand image 
(X1) 
1 0,768 Reliabel 
2 0,756 Reliabel 
3 0,788 Reliabel 
4 0,800 Reliabel 
Brand trust 
(X2) 
1 0,771 Reliabel  
2 0,768 Reliabel 
3 0,852 Reliabel 
Company 
reputation (X3) 
1 0,726 Reliabel  
2 0,736 Reliabel 
3 0,713 Reliabel 
4 0,751 Reliabel 
Loyalitas 
pelanggan (Y) 
1 0,732 Reliabel  
2 0,738 Reliabel 
3 0,831 Reliabel 
Sumber : Data Primer Diolah 2014 
 
Dari tabel uji reabilitas diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach’s Aipha 
untuk variabel brand image, brand trust, company reputation, dan loyalitas Y berada 
pada nilai diatas 0,600 atau masuk dalam kriteria kredibilitas yang tinggi, artinya 
intrumen ini hasilnya konsisten jika dilakukan pengukuran ulang sehingga hasilnya 
dapat dipercaya. 
 
3.2      Regresi Linier Berganda 
  Analisis regresi berganda adalah alat untuk meramalkan nilai pengaruh variabel 
brand image (X1), brand trust (X2), company reputation (X3) terhadap variabel loyalitas 
pelanggan (Y). 
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 Tabel 3.3 Uji Regresi Berganda 
                       Coefficients
a 
 
 
 
 
           Sumber : Data Primer Diolah 2014 
 
         Dari tabel  diatas maka diperoleh persamaan regresi berganda, yaitu : 
a. Nilai loyalitas sebesar -0,440 yang artinya nilai tersebut tanpa dipengaruhi oleh 
variabel brand image ( X1 ), brand trust ( X2 ), dan company reputation ( X3 ) 
tidak akan terjadinya loyalitas pelanggan. 
b. Nilai variabel brand image ( X1 ) bernilai positif sebesar 0,363 yang artinya 
variabel brand image ( X1 ) berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
sebesar 0,363. 
c. Nilai variabel brand trust ( X2 ) bernilai positif sebesar 0,050 yang artinya 
variabel brand trust ( X2 ) berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
sebesar 0,050. 
d. Nilai variabel company reputation ( X3 ) bernilai positif sebesar 0,264 yang 
artinya variabel company reputation ( X3 ) berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 0,264. 
 
3.3      Uji F  
Uji F adalah pengujian terhadap koefisien regresi secara simultan. Pengujian ini 
dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua variabel independen yang terdapat di 
dalam model secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen [10]. 
 
  Tabel 3.4 Uji F 
ANOVA
b
 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 140.212 3 46.737 39.142 .000
a
 
Residual 162.388 136 1.194 
  
Total 302.600 139 
   
    Sumber : Data Primer Diolah 2014 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Fhitung  adalah 39,142 dengan 
tingkat signifikansi 0,000. Sedangkan Ftabel  pada alpha 5% adalah 2,44 dengan nilai dfl 
= k -1 atau 4-1 = 3, df2 = n – k atau 140 – 4 = 136. Oleh karena tingkat signifikansinya 
0,000 < 0,05 dan Fhitung>Ftabel   (39,142 > 2,44) menujukan bahwa H0 ditolak dan Ha 
diterima yang berarti pengaruh variabel brand image (X1), brand trust (X2), company 
reputation (X3) secara serentak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan (Y). 
 
 
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.440 1.161  -.379 .705 
X1 .363 .064 .471 5.713 .000 
X2 .050 .080 .046 .631 .529 
X3 .264 .080 .259 3.307 .001 
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3.4      Uji T 
Uji t berarti melakukan pengujian terhadap koefisien regresi secara parsial. 
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui signifikansi peran secara parsial antara 
variabel independen terhadap variabel dependen dengan mengasumsikan bahwa 
variabel independen lain dianggap konstan [10]. 
   Tabel 3.5 Uji t 
                                                         Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.440 1.161  -.379 .705 
X1 .363 .064 .471 5.713 .000 
X2 .050 .080 .046 .631 .529 
X3 .264 .080 .259 3.307 .001 
                    Sumber : Data Primer Diolah 2014 
 
 Berdasarkan tabel diatas disimpulkan sebagai berikut : 
a. Variabel brand image (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, hal ini dilihat dari nilai signifikansi 0,00 < 0,05. Sedangkan 
nilai ttabel dengan signifikansi 0,05 ( 0,05/2) = 0,025) dengan derajat kebebasan (df) 
95 (df= n – k – 1 atau 140 – 3 – 1 = 136) dan diperoleh ttabel  sebesar 1,9771. 
Dengan demikian thitung  (5,713)  > ttabel  (1,9771) yang artinya H0 ditolak Ha 
diterima. Sehingga hasilnya adalah brand image berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. 
b. Variabel brand trust (X2) berpengaruh secara positif tetapi tidak signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, hal ini dilihat dari nilai signifikansi 0,529 > 0,05. 
Sedangkan nilai ttabel dengan signifikansi 0,05 ( 0,05/2) = 0,025) dengan derajat 
kebebasan (df) 95 (df= n – k – 1 atau 140 – 3 – 1 = 136) dan diperoleh ttabel  
sebesar1,9771. Dengan demikian thitung  (0,631)  <  ttabel  (1,97756) yang artinya H0 
diterima Ha ditolak. Sehingga hasilnya adalah brand trust tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. 
c. Variabel company reputation (X3) berpengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, hal ini dilihat dari nilai signifikansi 0,01 < 0,05. 
Sedangkan nilai ttabel dengan signifikansi 0,05 ( 0,05/2) = 0,025) dengan derajat 
kebebasan (df) 95 (df= n – k – 1 atau 140 – 3 – 1 = 136) dan diperoleh ttabel  
sebesar1,9771. Dengan demikian thitung  (3,307)  > ttabel  (1,9771) yang artinya H0 
ditolak Ha diterima. Sehingga hasilnya adalah company reputation berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. 
d. Variabel yang paling signifikan mempengaruhi loyalitas adalah variabel brand 
image (X1) hal ini dapat dilihat dari kolom signifikansi brand image sebesar 0,00 
lebih kecil dari 0,05 dan lebih dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
 
4.  KESIMPULAN 
 
Berdasarkan hasil penelitian diatas dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Variable brand image (X1) mempunyai pengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan 
(Y). Sehinga H0 ditolak dan Ha diterima, maka secara parsial variable brand image (X1) 
berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y). 
2. Variable brand trust (X2) tidak mempunyai pengaruh terhadap variabel loyalitas 
pelanggan (Y). Sehinga H0 diterima dan Ha ditolak, maka secara parsial variabel brand 
trust (X2) tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y). 
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3. Variable company reputation (X3) mempunyai pengaruh terhadap variabel loyalitas 
pelanggan (Y). Sehinga H0 ditolak dan Ha diterima, maka secara parsial variable 
company reputation (X3) berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y). 
4. Dari hasil penelitian ini diketahui brand image (X1) memiliki pengaruh yang paling 
besar, Sehingga dapat dikatakan bahwa brand image (X1) berpengaruh dominan 
terhadap loyalitas pelanggan handphone XYZ di Kota Palembang. 
 
5. SARAN 
 
Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis memberikan saran sebagai berikut : 
1. Handphone XYZ harus terus meningkatkan brand image yang telah ada saat ini sehingga 
reputasi yang sudah dijaga saat ini akan terus baik dimasa datang dan dalam 
mengembangkan produk-produk baru akan lebih baik untuk pelanggan. Hal ini perlu 
dilakukan karena melihat situasi dunia bisnis dibidang teknologi dalam persaiangan terus 
meningkat seiiring waktu. 
2. Handphone XYZ harus terus melakukan inovasi untuk setiap produknya dan perlu 
menambah layanan untuk memberikan pelanggan kemudahan jika mereka memiliki 
keluhan akan handphone yang mereka gunakan, sehingga kepercayaan konsumen akan 
lebih baik lagi dalam membentuk merek. 
3. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan untuk mengembangkan penelitian ini serta 
menambahkan variabl-variabel lainya yang tidak diteliti dalam penelitian ini dan 
memperluas lokasi yang akan diteliti agara dapat mengukur tingkat loyalitas pelanggan. 
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